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AXIPYA 11

I.SCOPUL:
Prezenta procedura defineste :
+ modalitatea de evaluare a satisfactiei pacientilor / angajatilor
* modalitatea de distribuire a chestionarelor
+ modalitatea de colectare a chestionarelor de  satisfactie / opinie al angajatului /
pacientului
« modalitatea de analiza a chestionarelor
+ modul de colectare a chestionarelor de opinie completate de pacienti:
* modul de colectare a chestionarelor pentru angajati
Ce ar realiza obiectivul calitatii serviciilor medicale prestate in viziunea pacientilor si conditiilor
de activitate a colaboratorilor.

2. Domeniu de aplicare
Procedura se aplica in toate sectoarele de activitate ale spitalului:

pacientilor internati, in procent de circa 90% din internarea zilnicd la ziua anchetarii - prin
sondaj total, confidential si anonim;

tuturor salariatilor - anual la indicatia medicului sef. confidential si anonim.

3. Responsabilitati
Responsabil de proces:

«J Consiliul Calitatii pentru elaborarea chestionarului si evaluarea finala a rezultatelor;
Coordonator de audit medical intern - pregateste modelul de chestionar, organizarea si
petrecerea chestiondrii prin intermediul persoanele implacate la chestionare, evalueaza
chestionarele cu raportare la CC;

Chestionarele pentru angajati se distribuie si colecteaza prin sefii de departamente sau sectii.

4. Definitii si documente de referinta
Esantion - parte a unei multimi ce se verifica Tn cadrul unui audit pentru a determina
conformitatea multimii.
Persoanele implacate la chestionare- echipd formata din studentii Colegiului de Medicing,
studentii USM si F’N. Testemitianu”.
Cadrul normativ
> Legea ocrotirii sanatatii Nr.411-XII din 28.03.1995;
> Legea cu privire la asigurarea obligatorie de asistentd medicala Nr.1585-XIl din
27.02.1998;
Legii nr. 263 din 27.10. 2005 cu privire la drepturile si responsabilitatile pacientului;
Legii nr. 264 din 27.10. 2005 cu privire la exercitarea profesiunii de medic;
Programul Unic de Acordarea a Asistentei Medicale Tn Asigurari;
Protocoalele si standardele clinice institutionale;
Normele Metodologice de Aplicare a Programului Unic aprobate anual.
Ordinul MS nr.519 din 29.12.2008 privind implementarea auditului intern in IMSP. 2
Planul de lucru al CC anual.
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5. Descrierea procedurii
Pentru chestionarele adresate pacientilor coordonatorul auditului medical intern va:

. Pregati modelului de chestionar pentru aprecierea gradului de satisfactie a serviciilor
medicale prestate pacientilor In stationar si Tn conditii de ambulator, cu prezentare la ca~f~A 11
medicului sef pentru aprobare.

. Instrui persoanele implacate la chestionare, referitor la tehnologia de chestionare si
returnare a fiselor pentru evaluare
. Evalua chestionarele si pregati raportarea rezultatelor chestionarii la CC pentru

analiza si concluzii.

. Daca CC mputerniceste coordonatorul de audit medical, atunci el prezinta raportul si
la Consiliul Medical pentru decizii.

Persoanele implicate la chestionare vor:

. Prin dialog vor primi acceptul de la pacient referitor la participare in procesul de
Tndeplinire anonima a chestionarului;
. Dupd completare de catre pacienti sau apartinatorii acestora, chestionarele cumulate se

vor returna in CC pe fiecare sectie;
Consiliul Medical va:
. Emite decizii referitor la concluziile analizei si va comunica Tntregului personal al institutiei;
. Masurile de imbunatatire a serviciilor medicale reiesite din opinia pacientilor vor fi
puse Tn practica de cei desemnati de conducerea spitalului.
Completarea chestionarelor este benevola, confidentiala si anonima.

Pentru chestionarele adresate angajatilor

. Asistenta sefa a fiecarei sectii sau seful de compartiment va Tnmana tuturor salariatilor,
anual, un Chestionar (le satisfactie;

. Dupa completare, chestionarele se colecteaza intr-un plic, care se sigileaza de fatd cu
angajatii (pentru respectarea anonimatului);

. Plicurile cu chestionarele colectate se depun la Consiliul Calitatii al spitalului;

. Personalul din CC va analiza chestionarele si va emite un raport;

. Raportul se va Tnhainta CC pentru analiza si concluzii;

. CC va emite un Raport de analiza a satisfactiei salariatilor, raport ce va contine si
propuneri de Tmbunatatire a activitatii sau conditiilor de munca la Consiliul Medical pentru decizie;
. Concluziile analizei vor fi comunicate intregului personal,

. Masurile de imbunatatire a serviciilor medicale reiesite din opinia salariatilor vor fi

puse Tn practica de cei desemnati de conducerea spitalului;
Completarea chestionarelor este benevola, confidentiala si anonima.

6. Documente corespondente
1. Chestionarul aprobat

2.  Raport
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. Documentare

- Chestionar

- Rapoarte

8. Distribuire
+ Consiliul Calitatii
¢+ Medic sef

+ Consiliul Medical
+ Subdiviziuni implicate
+ Pagina veb a institutiei
9. Anexe
MODEL DE CHESTIONAR



CHESTIONAR DE SATISFACTIE A PACIENTULUI / APARTINATORULUI

Acest chestionar este anonim si confidential.

ANEXA 11
Prin acest chestionar dorim sa aflam parerea dv. despre acest spital.

Tncercuiti raspunsurile alese, iar chestionarul completat il depuneti la cutia: "Sesizari, Reclamatii, Chestionar”. Pentru
pacientii copii, fara discernamant sau comatosi completarea se va face de cdtre apartinator, reprezentantul legal sau

persoana desemnata de pacient.
1. in ce sectie sunteti sau ati fost internat?

a) Cronici b) Paliativi ¢) Recuperare neurologie

2. Personalul medical a fost amabil cu dumneavoastra?
a) Foarte amabil b) Amabil ¢) Nu s-a purtat frumos

3. Sunteti multumit de calitatea informatiilor primite de la personalul medical?
a) Foarte buna b)Buna c) Slaba

4. Ati fost insotit de personal medico-sanitar la consultatiile interdisciplinare sau la investigatii, (inclusiv
transport intern)?
a) intotdeauna b)Cateodata ¢) Niciodata

5. Cum considerati ca este calitatea curateniei din sectie?
a) Foarte bund b)Bunad c) Slaba

6. Cum considerati cd este calitatea lenjeriei, a pernelor, saltelelor si a celorlalte obiecte primite de la spital
pe perioada internarii?
a) Foarte buna b) Buna c) Slaba

7. Cum considerati ca este calitatea hranei si serviciului de distribuire?
a) Foarte buna b)Buna c) Slaba

8. Va simtiti multumit de calitatea serviciilor in acest spital, astfel incat sd va reinternati tot aici, daca veti
avea nevoie sau s& recomandati si altora acest spital?
a) DA b) NU

9. Cum considerati ca este calitatea ingrijirilor primite?
a) Foarte buna b)Buna ¢) Slaba

10. Medicamentele care vi s-au administrat in spital au fost:

a) Cumpdrate de dv. b) Asigurate de spital c) Parte asigurate - Parte cumparate
d) altd situatie........ccccocvveeviiiiiieiiinas

11. Considerati cd vi s-a respectat dreptul la confidentialitate pe parcursul spitalizarii ?
a) DA b) NU

12. Daca nu, precizati de ce simtiti ca vi s-a incalcat acest drept?

13. Considerati ca vi s-a respectat dreptul la informare asupra serviciilor primite pe parcursul spitalizarii ?
a) DA b) NU

14. Daca nu, precizati de ce simtiti ca vi s-a incalcat acest drept?

15. Considerati ca vi s-a respectat dreptul la intimitate pe parcursul spitalizarii ? 4
a) DA b) NU



